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摘 要

台灣行手機市場日趨飽和，業者面臨激烈的競爭，新客戶的開發日益困難，因此各家業者無不提供更好的服務品質，或利

用各種產品設計來增加知覺價值以及顧客滿意度，以進一步創造忠誠的顧客。然而，當顧客在考量是否要改用其他業者時

，除了產品設計及知覺價值外，服務品質也扮演一個很重要的角色。因此，本研究除探討產品設計、服務品質對知覺價值

的影響外，也進一步探討產品設計、知覺價值、服務品質對顧客滿意度的影響。本研究和以往研究主要的不同：過去研究

多探討服務品質、知覺價值對顧客滿意度的影響關係，而本研究則在加入產品設計作為深入探討。 本研究針對精業公司推

出的「XG」手機用戶為抽樣對象，利用迴歸分析等方式作為資料的分析方法，所得之重要結論為(1)影響「知覺價值」的

關鍵因素，依序為服務品質、產品設計。(2)影響「顧客滿意度」的關鍵因素，依序為服務品質、知覺價值、產品設計。 本

研究對於手機業者建議如下(1)產品設計、服務品質、知覺價值對顧客滿意度有重要的影響力(2)就行銷組合來看，大眾媒體

的宣傳是手機很重要的行銷通路，而在產品目錄、樣品的包裝行銷是很具吸引力(3)有形的現代化手機產品展示中心加上無

形的服務皆會影響顧客的滿意度，以及表現在外的再購行為.
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